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Концепція організації потенціалу підприємства неоекономіки
заснована на оптимізації сукупних можливостей ресурсів і знань
у стратегіях його розвитку в умовах технологічних укладів виро-
бництва продукції. Коли знання є ресурсом підприємства нео-
економіки, то концепції організації потенціалу на принципах сис-
темного підходу відрізняється від існуючих наукових підходів
тим, що дає змогу застосовувати методичне забезпеченням на
«виході» системи і створює організаційні умови для нагрома-
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В современных конкурентных условиях ведения бизнеса
предприятия, функционирующие на рынке услуг, заинтересова-
ны в получении и усилении определенных преимуществ, которые
могут быть включены в бренд-стратегию компании. Такие пре-
имущества уже не сводятся к критериям, которые могут в целом
говорить о конкурентоспособности предприятия (материальная
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составляющая, капитал, расположение офиса и т. д.). В совре-
менных условиях ведения бизнеса в сфере услуг, все более зна-
чимым критерием становится компетентность персонала, в част-
ности контактного, что позволяет говорить о профессионализме,
мастерстве и в дальнейшем о менторстве (наставничестве). Ком-
петентностный подход в совокупности с личностными характе-
ристиками контактного персонала существенно будет влиять на
процесс создания/предоставления услуги, на качество обслужи-
вания, на формирование лояльности, как самого сотрудника, так
и клиента фирмы.
Термины «компетентность» и «компетенция» широко исполь-
зуются в современной литературе и в практике деятельности
компаний, которые заинтересованы в своем развитии путем
улучшения профессионализма персонала и качественного управ-
ления ним. В основном использование такого подхода касается
вопросов поиска и отбора персонала, его обучения, оценки ре-
зультативности, профессиональной ориентации, принятия ним
корпоративной культуры и формирования лояльности к фирме.
На сегодняшний день, с точки зрения содержания, данные
дефиниции однозначно не определены и множественны во взгля-
дах ученых. На наш взгляд, более аргументированным и более
адаптивным к условиям практической реализации является опре-
деление понятий «компетентность» и «компетенция» С. Кучеро-
вой [2]:
— компетентность — это умение выполнять свои рабочие
функции в соответствии с предусмотренными должностью стан-
дартами. Причем компетентность подразумевает демонстрацию
умений на деле — в реальных рабочих ситуациях (включая свя-
занное с этим психологическое давление), а не только знание
теории или понимание того, как это делается;
— компетенции — комплекс требуемых характеристик (ка-
честв) работника, которые он проявляет в реальной деятельности
для успешного достижения поставленных целей в конкретных
условиях. К компетенциям относятся: знания и навыки, личност-
ные характеристики (врожденные способности, эмоциональные
особенности и волевые установки, проявляющиеся в поведении).
Компетенции и компетентность контактного персонала, и их
оценка, являются необходимым инструментом, используемым
при формировании бренд-стратегии предприятия сферы услуг.
Исходя из этого, мы допускаем, что основная цель бренд-
стратегии заключается в «усилении» корпоративного бренда
конкретного предприятия сферы услуг, а соответственно, увели-
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чение стоимости персонала будет способствовать увеличению
стоимости бренда фирмы, в которой работает данный персонал.
Для определения стоимости корпоративного бренда целесооб-
разно использовать показатель Brand Value (BV) — это та денеж-
ная премия, которую держатель бренда получает от покупателей,
приверженных бренду и согласных за него платить. Иначе стои-
мость бренда можно определить как финансовую ценность, вы-
численную или определенную для этого бренда отдельно от дру-
гих активов [1].
Таким образом, математическую функцию стоимости бренда
можно выразить следующим образом:
BV → max;
BV = F ({X1; X2; ….. Xn – 1; Xn}), (1)
где {X1; X2; ….. Xn – 1; Xn} — неопределенные множества оценок
факторов, влияющих на стоимость бренда.
На наш взгляд, уровень компетентности контактного персона-
ла формирует ценность корпоративного бренда. В таком случае
функция Brand Value будет иметь вид:
BV = F ({К}), (2)
где {К} — неопределенное множество оценок такого фактора,
влияющего на стоимость бренда, как стоимость труда контактно-
го персонала.
Недетерминированное множество К приобретет детерминиро-
ванное значение в том случае, если в оценке стоимости труда кон-
тактного персонала учитывать следующие факторы: количество
клиентов; количество повторных обращений; количество претен-
зий (рекламаций разного уровня «тяжести»); количество самостоя-
тельно приведенных клиентов; средний чек (сумма выручки за пе-
риод); количество подписанных договоров; количество позитив-
ных отзывов; количество замечаний и предписаний от руководства
компании; уровень творчества; количество идей и стартапов.
Таким образом, бизнес, в частности в сфере услуг, совершен-
ствуется путем развития персонала. Исходя из такого мнения,
комплексная оценка контактного персонала с использованием
компетентностного подхода, является необходимой для оценки
его стоимости и формирования бренд-стратегии предприятия. В
таком случае мы можем говорить о том, что сила бренда (brand
power) контактного персонала фирмы, будет трансформирована в
стоимость бренда в денежном выражении (brand value).
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Анотація: На засадах алгорит-
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Конкурентний бенчмаркінг потенціалу підприємства предста-
вляє систему стратегічного планування, яка дозволяє дати оцін-
куекономічної ефективності стратегії, спрямованої на адаптивну
реструктуризацію підприємства.
У стратегії адаптивної реструктуризації підприємства вико-
нують оцінку економічної ефективності за метою його адаптації
до структурних змін згідно «Програмі забезпечення конкуренто-
спроможності потенціалу підприємства».
